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국내 양 항공사의 e-티켓 운영에

따른 기대효과 연구

Ⅰ. 서  론

최근 들어 전 세계경제는 정보기술

의 눈부신 발전에도 불구하고 지속적

인 경제 불황의 터널을 타개하지 못하

고 있다. 이러한 현상은 특히 항공운

송산업부문에 있어 두드러지게 나타나

고 있다. 그 이유는 항공운송산업이

2001년 9.11테러, 2003년 이라크 

전쟁, SARS(Severe Acute Respiratory 

Syndrome), 2004년 조류독감, 2005

년 유가 및 환율급등과 같이 경제 외

적요인에 의해 경영성과 여부가 크게 

영향을 받기 때문이다.

항공운송산업은 1950년대 상업용 
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공수요가 증가하면서 내부업무 처리를 

위한 정보처리체제의 필요성을 절감하

게 된다. 그리하여 아메리칸 항공과 

IBM은 1962년 공동으로 컴퓨터예약

시스템(CRS: Computer Reservation 

System)인 SABRE(Semi-Automated 

Business Reservation Engine)를 

개발 운영하게 된다. 이는 항공운송산

업에 있어 최초의 IT산업을 활용한 업

무 사례이며, 이를 시발로 매년 업무 

프로세스의 개선발전과 함께 현재의 

e-티켓을 운영할 수 있는 계기를 마련

하게 된다.

1994년 유나이티드 항공사(United 

Airlines)에서 최초로 개발된 e-티켓 

제도는 항공사의 비용절감을 위한 최

선의 전략적 도구로 최근 새롭게 인식

되기 시작하면서 이에 대한 활용이 주

요 항공사를 중심으로 급속히 확산되

고 있는 추세이다. 이와 때를 맞춰 

2004년 6월 싱가포르에서 개최된 

IATA 회원 항공사 회장단 회의에서

도 날로 급증하는 비용에 대한 경영

압박을 해소하기 위해 e-티켓을 최우

선 프로젝트로 선정, 2007년까지 국

제선 전 노선에 대하여 100% e-티

켓을 실시하는 기반을 마련하는데 합

의하였다.

이와 같이 e-티켓의 국제적인 운영 

추세를 비추어 볼 때, 국내 항공운송

부문의 경우 양 항공사가 2004년 전

후를 기하여 공히 국내선을 시작으로, 

2006년 1월부터는 국제선 전 노선까

지 서비스를 확대해야 하는 시점에서 

기존 종이 항공권과 e-티켓 도입에 따

른 기대효과를 비교분석하는 자체가 

연구의 가치로 의의가 있다고 볼 수 

있다.

이에 본 연구는 국내 양 국적 항공

사들의 e-티켓 도입의 필요성과 국내

선의 운영사례를 기초로 국제선으로 

확대했을 경우를 가정하여 기대효과를 

분석하고, 이로 인한 확장 가능한 서

비스부문을 연구하는 것을 연구범위로 

하였다. 여기서 e-티켓의 개념과 운영

효과는 IATA의 년별 발표 자료와 국

내외 항공사들의 운영사례를 참조하였

으며, e-티켓 운영효과는 운영 자체 

보다는 운영에 활용되는 프로세스의 

발전으로 이루어지는 성과를 중심으로 

연구하였다. 또한 본 연구는 e-티켓 

운영으로 발생하는 단계별 활용 프로

세스의 발전과정과 이로 파생되는 기

대효과를 연구하는 것은 물론, 프로세

스별 운영범위의 확대 전략과 발전 가

능성까지도 제시 한다.
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<그림 1> e-티켓 발권과 운영 프로세스
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Ⅱ. e-티켓의 개념과 운영

   프로세스

1. e-티켓의 개념

e-티켓은 “전자화된 항공권으로 항

공권 발권 시, 현행과 같이 유가증권 형

태의 종이 항공권(PT: Paper Ticket)

을 발급하는 대신 e-티켓(ET: Electronic 

Ticket)을 컴퓨터상에서 생성하고, 

e-티켓에 수록된 승객의 이름, 여행구

간, 운임 등의 정보를 데이터베이스에 

저장하여 승객이 종이 항공권을 소지

할 필요 없이 공항에서 탑승수속, 타 

항공사로의 연결, 기타 부대 서비스 

등의 약속된 모든 서비스를 e-티켓 정

보에 의해 수행되도록 하는 것이다”라

고 IATA에서는 정의하고 있다. 한편 

e-티켓 발권은 항공사 내적 기능에 있

어서 수입관리(Revenue Accounting), 

타 항공사와의 운임정산(Interline 

Settlement) 및 항공권 관리 등 기

타 재무업무 등에도 효율적으로 활용

되고 있다. 이와 같은 e-티켓의 역할

은 다음과 같은 3가지 기능 때문에 가

능한 것이다.

가. e-티켓의 이미지 생성

기존 종이 항공권에 수록되는 승객

의 이름, 여행구간, 운임 등의 모든 

정보를 e-티켓의 이미지로 생성하여 

항공사 데이터베이스에 저장한다. 이

때 생성된 이미지는 여정변경, 항공권 

재발행, 탑승수속 등 항공수송업무 과

정상 필요시 간단한 고객 신분확인 과

정을 거쳐, 고객 동의를 받은 후 개인

정보와 함께 언제 어디서나 조회 및 

활용이 가능하다.
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나. e-티켓 이용과정 추적

CRS(Compu t e r Rese rva t i on 

System)에 저장된 e-티켓의 이미지

는 승객이 항공여행과 관련된 활동을 

시작하면서 활용된다. 즉 항공사에서 

저장 관리하고 있는 e-티켓 이미지는 

승객의 이용 상태를 실시간으로 관리

하고 추적이 가능하면서 중복사용, 요

용 및 도용 등의 문제점을 사전에 차

단할 수 있다. 뿐만 아니라 e-티켓의 

이용단계별 추적을 통하여 항공운송과 

관련된 고객정보를 실시간으로 관리할 

수 있다.

다. e-티켓의 수입관리

종이 항공권 운영체제에서는 수입

정산 자체가 승객의 모든 여정이 종

료된 후 탑승권을 수입회계시스템에 

입력해야만 비로소 가능했다. 그러나 

e-티켓의 경우 항공권의 사용 상태

가 실시간으로 확인 가능해지면서 승

객의 항공권 사용시점별 수입정산이 

가능해지게 되었다. 이로 인하여 수

입정산 업무가 빠르고 간편해졌으며, 

고객정보의 실시간 분석을 통한 마케

팅 자료로도 유용하게 활용되어 효율

적인 마케팅 활동을 전개할 수 있게 

되었다.

2. e-티켓 발권시스템의 프로세스

e-티켓 발권시스템은 고객이 항공사 

예약센터에 전화를 걸어 원하는 여정

의 좌석을 요청하면 예약센터 직원은 

고객의 요청에 따라 예약기록(PNR: 

Passenger Name Record)을 작성

한다. 이때 예약센터 직원은 고객의 

여정에 맞게 항공운임에 대한 정보를 

제공한다. 이후 항공운임에 대한 고객

의 결재의사가 있을 시 승객의 예약기

록에 항공운임과 각종 Tax를 포함한 

내역을 입력한다. 동시에 고객의 주소 

및 신용카드 정보를 입력하여 저장하

며, 여정안내서(Itinerary Receipt)

를 우편 또는 이-메일, 팩스 등을 이

용하여 고객에게 송부하는 절차를 수

행한다. 인터넷을 통한 예약 및 구매

의 경우는 고객이 직접 항공사 홈페이

지에서 자신의 항공료를 확인하여 결

재를 하고, 최종적으로 여정안내서를 

출력하여 보관한다. 여정안내서는 국

제선의 경우, 주로 각국의 출입국 규

정을 준수하기 위한 사전 준비사항에 

대한 내용으로 종이 항공권을 대신하

는 용도로 사용된다. 이후 e-티켓을 

구입한 고객은 출발 당일 신분증만 지

참하고 공항에 나오면 된다. 공항 카운
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<그림 2> 온라인 인-하우스 전자 항공권 시스템의 운영구조
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터에서 신분증 또는 결재 당시 사용한 

신용카드를 항공사 직원에게 제시하면 

직원은 e-티켓의 소유자여부에 대한 간

단한 확인 작업 후 탑승권(Boarding 

Pass)을 지급한다. 탑승권을 지급받

은 이후 과정은 현행과 동일하다.

e-티켓의 적용은 개인 및 단체 승객

은 물론 모든 운임규정에 적용 가능해

야만 발권이 가능하다. 또한 e-티켓은 

여객을 대상으로 하는 경우 외에 첼

로, 비올라 등과 같은 대형 기내 수하

물과 운동선수 혹은 체구가 큰 서양인

을 위한 추가좌석요청(Extra Seat), 

긴급 환자 수송을 위한 침대 좌석

(Stretcher)에도 적용 가능하며, 상

기 여객 및 기내 수하물을 대상으로 

한 항공권뿐만 아니라 추가 수하물 항

DCS(Departure Control System)는 

항공사의 탑승수속 시스템으로 CRS

에서 이관된 예약 및 e-티켓-데이터

베이스에서의 발권정보를 기반으로

공권(Excess Baggage Ticket), 각

종요구증표(MCO: Miscellaneous 

Charge Order) 발급에도 적용 가능

하다.

가. 온라인 인-하우스 e-티켓 발권시스템

e-티켓을 운영하기 위해서는 반드시 

항공권의 모든 변동사항을 실시간으로 

보관 운영할 수 있는 데이터베이스 관

리가 필요하다. 이와 같은 데이터베이

스는 항공사 예약시스템인 CRS를 통

하여 운영할 수 있고, 독립된 서버로

도 운영이 가능하다. CRS는 여객의 

예약 및 발권시스템으로 e-티켓 발권 

시 생성된 항공권 이미지를 저장하여, 

향후 e-티켓을 조회, 처리에 활용될 

수 있도록 조치한다.

탑승수속을 수행하며, 이의 결과를 e-

티켓 데이터베이스에 저장하기도 한다. 

RAS(Revenue Accounting System)

에서는 CRS의 매표보고와 e-티켓 데이
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<그림 3> 온라인 인-하우스 e-티켓 시스템의 운영구조
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<그림 4> 여객 대리점의 e-티켓 시스템의 운영구조
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터베이스의 항공권 정보를 이용하여 매

표심사를 수행하며, DCS의 운송보고와

나. 여객 대리점의 e-티켓 발권시스템

여객 대리점(Passenger Travel 

Agency)에서 온라인 인-하우스 e-티

켓 발권시스템을 이용하여 e-티켓이 

가능하도록 확장하기 위해서는 GDS 

(Global Distribution System)와의 

연계가 필수적이다. 즉 GDS를 통해 

e-티켓을 발권하기 위해서는 해당 

GDS와 전자 항공권 발권 항공사의 

데이터베이스의 연계가 실시간으로 이

e-티켓 데이터베이스의 항공권 사용정

보를 이용하여 운송심사를 수행한다.

뤄져야 하며, 이때 각 항공사는 규격

에 준한 GDS 메시지 교환 규정에 의

해 메시지를 처리 해야만 한다. 이를 

위해서는 각 항공사가 GDS별로 직접

연결경로(Direct Connectivity Channel)

을 구성하여 GDS e-티켓 프로덕트에 

가입하여야만 상호 데이터 교환이 가

능하게 되어 각 항공사간 e-티켓을 운

영할 수 있다.



A항공사 ET-DB

A항공사 CRS

B항공사 ET-DB

B항공사 CRS

GDS

A항공사 ET-DB

A항공사 CRS

B항공사 ET-DB

B항공사 CRS

GDS

<그림 5> 연결 항공편의 e-티켓 시스템의 운영구조
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다. 연결 항공편의 e-티켓 운영시스템

연결 항공편 e-티켓은 대상 항공사

간 쌍방 또는 다자간 합의에 의해 이

뤄진다. 합의내용은 종이 항공권과 동

일하게 e-티켓을 통한 운송과 정산절

차가 주요 대상이다. 연결 항공편 e-

티켓을 이용하여 여행을 하고자하는 

승객의 경우, 해당 항공사간에 CRS를 

이용한 빈번한 표준 e-티켓 메시지

(Standard Electronic Ticket 

Message)를 실시간으로 교환하여야 

하며, B항공사의 여정이 C항공사가 

운항하는 좌석을 쉐어(Code Share)

Ⅲ. e-티켓 운영에 따른 

    기대효과 및 개선과제

1. e-티켓 운영 기대효과

e-티켓은 항공여객 예약, 발권, 탑

승수속, 수입 관리업무 등 항공수송업

무 전반이 기존의 수기방식(Manual

하는 경우에는 운영과정이 더욱 복잡

해지게 된다. 따라서 C항공사의 출발

지에서 조업사에 의해 탑승수속을 위

탁받아 운영되는 경우, 관련 시스템간

의 프로세스를 더욱 정교하게 설계하

여 운영해야만 에러를 최소화할 수 있

다. 한편 두 항공사가 연결 항공편에 

대한 절차를 시스템에 반영하기까지는 

약 6개월이 소요되므로, 각 항공사의 

협약에 의한 운영 프로세스가 상이할 

때까지는 각 항공사별로 연결 항공편 

연계시스템(Interline Connectivity 

System)을 독립적으로 구성하여만 한다.

Process)에서 전자식(Electronic Process)

으로 전환 처리되는 일련의 프로세스

의 혁신이라 할 수 있다. 즉 e-티켓 

구매에서 탑승까지의 지상 서비스업무 

절차 중 변경된 것은 단지 종이 항공

권을 고객이 직접 소지하는 절차가 없

어진 것뿐이지만, 항공사 내부의 데이
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터 처리에 있어서는 많은 업무 개선을 

이룰 수 있게 되었다. 따라서 이러한 

프로세스 혁신은 고객과 여객 대리점 

및 항공사의 관점에서 다음과 같은 실

질적인 기대효과를 얻을 수 있다.

가. 고객 관점의 기대효과

종이 항공권 운영시기에는 항공여객 

예약 및 발권업무를 위해서 고객이 직

접 항공사나 여객 여행대리점을 찾아

가야만 했으나, e-티켓이 운영되면서

는 전화 혹은 인터넷을 이용하여 간단

히 항공권을 발권할 수 있게 되었고, 

일정 변경이나 환불, 재 발권 역시 전

화나 인터넷으로 처리가 가능하게 되

었다. 이는 고객의 항공권 이미지를 

항공사의 데이터베이스에 저장 관리할 

수 있게 됨으로써 고객의 요구에 따라 

기존 항공권에 대한 복잡한 확인 과정

이 없이도 실시간으로 필요시 장소에 

구애 없이 고객의 항공권 이미지를 조

회하여 관련 업무를 처리할 수 있게 

되었기 때문이다. 종이 항공권 운영 

경우 고객은 항공권의 분실과 훼손 발

생 시 모든 책임을 지게 된다. 즉 항

공권을 분실하는 경우 일정기간 동안 

타인에 의해 분실 항공권이 사용되지 

않았다는 내용을 확인한 이후에야 환

불 및 재 발권을 받을 수 있어 상당한 

불편을 감수해야 했다. 이때 일정이 

화급한 고객은 별도의 항공권을 선 구

입, 사용한 후 환불을 받아야만 하는 

상황을 피할 수 없었다. 그러나 전자 

항공권은 항공권 자체의 가치 보다 단

지 영수증과 같은 증표이므로 고객의 

이와 같은 불편을 해소할 수 있다. 또

한 공항에 비치되어 있는 공항자동화

기기(KIOSK)를 통하여 승객이 스스로 

탑승수속을 할 수 있어 대기시간으로 

인한 시간낭비를 최소화할 수 있다. 한

편 인터넷으로 좌석배정을 받은 후 탑

승권을 인쇄하여 소지한 승객은 곧바로 

탑승구로 갈수 있어 매우 편리하다. 이

는 순수 e-티켓 고유의 기능은 아니지

만 전자 항공권과 인터넷 기능의 장점

을 결합하여 고객관점의 여행절차를 편

리하게 하는 또 하나의 기능이다.

나. 여객대리점 관점의 기대효과

국내의 경우 여객대리점을 개업하기 

위해서는 상당한 담보액이 필요하며, 

항공권 수령도 그 담보액과 관련하여 

수량이 결정된다. 따라서 담보액을 유

지하기 어려운 군소 여행대리점은 홀-

세일러 대리점에게 일정 커미션을 넘

기고 자체수요에 대한 항공권을 발권



<표 1> e-티켓 운영에 따른 항공사의 정량적 기대효과 항목

항  목 기  대  효  과

직접비용 절감

- 종이 항공권 발권비용 절감

- 온-라인 판매로 인한 판매수수료 절감

- 장비 운영비용 절감

업무 프로세스 

개선 효과

- 예약 및 발권, 운송, 수입관리 업무 프로세스 개선에 따른 인건비 절감 

효과

유통비용 절감 효과 - 직접판매로 인한 CRS/GDS의 예약 및 발권 비용 절감

추가 판매 및 부정사용

손실액 보존

- 항공편 출발 임박시점 판매기회 확대로 추가 매출액 증가

- 항공권의 부정사용 방지로 인한 손실보존

판매역량 강화
- 실시간 판매 정보 확보로 신속한 의사결정 지원 효과

- 공동운항 영업 인프라 구축 가능

국내 양 항공사의 e-티켓 운영에 따른 기대효과 연구

Korea Civil Aviation Development Association 147

할 수밖에 없었다. 그러나 e-티켓이 

도입되면서 별도의 발권장비가 필요 

없게 되면서 군소 여행대리점도 발권

이 가능해짐에 따라 홀-세일러 입장에

서는 발권설비 공유로 인한 부가수입

이 줄어들게 되었다. 이로 인해 신규 

소규모 또는 온라인 여행대리점의 시

장진입이 용이하게 될 전망이며, 항공

사와 같이 여객대리점도 업무 프로세

스 개선을 통하여 비용절감 및 인력생

산성 향상을 기대할 수 있게 되었다.

또한 고객이 편리한 방법으로 항공

권을 직접 구매할 수 있게 되면서 대

리점을 통한 간접판매가 직접판매로 

전환되면서 판매수수료의 절감효과도 

기대할 수 있게 되었다. 수입관리 심

또한 고객과의 모든 업무를 전화나 이-

메일 또는 인터넷으로 해결할 수 있어 

영업공간의 축소에 의해 간접비용의 절

감효과도 기대할 수 있게 되었다.

다. 항공사 관점의 기대효과

e-티켓의 도입으로 항공사는 기존의 

종이 항공권 발행으로 인한 직접비용

과 유통비용 절감 및 판매역량 강화 

등과 같은 업무 프로세스 개선으로 간

접이용을 절감할 수 있게 되었다.

사방식에 있어서는 항공권 발권 형태

가 전자화된 방식으로 전환됨으로 인

건비와 같은 직접비용과 종이 항공권

의 보관을 위한 공간이 불필요하게 되

었다. 한편 외국항공사와의 연계 항공



<표 2> e-티켓 운영에 따른 항공사의 정성적 기대효과 항목

항  목 기  대  효  과

고객 만족도
- 항공권 발권 및 변경의 편리, 탑승수속의 신속성

- 항공권 보관에 따른 분실 및 훼손에 대한 면책 

여객대리점 만족도
- 종이 항공권의 보관 및 관련 문서처리에 대한 업무부담 해소

- 고객 정보 획득용이 및 인당 생산성 제고

생산성 증가

- 항공권 보관을 위한 공간 및 인력 절감

- 연결승객에 대한 업무 간소화 및 문제발생 가능성 사전 방지

- 판매 실적관리의 정확성 및 신속성 제고

- 타 항공사간의 정산관리 편이성 제고

인력 효율성 증가 - 인터넷 및 KIOSK 등의 자동화를 통한 여유인력의 활용도 제고

공동운항 구축 효과

- 항공사간의 동동판매 용이

- 예약 및 발권, 운송업무의 전자화로 공동운항의 구조 확립

- 항공사간 판매 정보 확보용이 및 판매기회 확대

문제발생 요소 예방
- 항공권의 부정사용 사전 방지로 고객과의 마찰 사전 방지

- 사전 수입심사제 운영으로 정산상의 문제 사전 해결 가능

정보의 신뢰성 제고
- 판매집계 자동화로 판매실적 정보의 정확성 및 신뢰성 제고

- 발권 및 항공권 사용 과정에 대한 통계량 정확도 제고
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권(Interline Ticket) 정산에 있어서

는 데이터베이스에 저장된 정보를 활

용하여 신속하게 처리가 가능해졌으

며, 이와 같이 전자 항공권을 통한 업

무절차의 간소화로 감축된 인력은 고

객서비스 측면에 활용하여 보다 강화

된 서비스를 양산할 수 있는 부가 효

과도 기대할 수 있게 되었다. 이상의

2. e-티켓 운영에 따른 정량적

   비용 및 수입효과

가. 직접비용 절감 효과

국내의 양 항공사는 2000년부터 심

항공사의 관점에서의 e-티켓 도입 운

영에 따른 기대효과는 고객과 여객대

리점 보다 획기적인 효과를 기대할 수 

있으며, 이를 정량적으로 표기하면 <

표 1>과 나타낼 수 있고 정량적으로 

산출하기 어려운 정성적인 기대효과는 

<표 2>와 같이 정리할 수 있다.

화된 항공운송산업의 무한경쟁과 IMF

이후 국내경제의 불안, 이라크전쟁, 

SARS 및 조류독감, 유가폭등의 악재

들로 인하여 기존 시스템으로는 생존

의 한계를 깨닫게 되었다.



<표 3> K항공사 국내선 e-티켓 발권 현황
단위 : 천명, 10억원

구  분
직  판 간  판 여  객  계

지점/공항 콜센터 인터넷 총판매 대리점 전  자 종  이 총  계

승객수

04년 4,016 825 2,117 6,958 3,362 10,320 745 11,065

점유율 36% 8% 19% 63% 30% 93% 7% -

05년 3,198 674 2,412 6,284 3,508 9,792 679 10,471

점유율 31% 6% 23% 60% 34% 94% 6% -

수  입
04년 231 51 124 406 179 585 37 622

05년 189 43 145 377 189 566 40 606

<표 4> e-티켓 운영에 따른 직접비용 예상 절감효과(2005년 기준)

구    분 직접비용 절감 산출 내역
예상 

절감액

항공권 및 자켓 제작비용
- 항공권 구입비용 : 9,792천명 X 32원
- 자켓 제작비용 : 9,792천명 X 52원

8.2억원

직판 증가와 수입효과
- 콜센터 : 43십억원 X 5%
- 인터넷 : 145십억원 X 5%

94.0억원

탑승권 양식변경 비용절감
- 탑승권 단가 : 10,471천명 X 21원
  (구권 27월, 신권 6원 = 차액 21원)

2.2억원

영수증(SSP) 양식변경
- 양식 단가 : 9,792천명 X 6원
  (구권 12월, 신권 6원 = 차액 6원)

0.6억원

장비 유지비
 절감 비용

ATB
유지보수

- 약 1,150대 X 34,000원/월
  (ATB장비 폐지에 따른 유지보수 비용)

4.6억원

공항장비
유지보수

- 약 1,800대 X 4,500
  (기존 6,500천원, 변경 2,000천원/년)

81.0억원

총 예상 비용 절감액 190.6억원
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이에 업무 프로세스의 개선 및 자체 

비용절감 노력에 대한 필요성과 함께 

70~80년대에 예약시스템의 개선은

따라서 국내 항공사의 경우 전자 

항공권 운영 시기는 2004년을 전후

로 국내선을 중심으로 운영되어 그 

역사는 짧지만 <표 4>에서 보듯 e-

티켓의 정량적 성과분석 중 유통 구

물론 e-티켓에 의한 항공운송 전반의 

프로세스 개선에 관심을 기울이지 않

을 수 없게 되었다. 

조개선을 통한 비용절감효과, 항공권 

구입비용 및 항공권 자켓 제작비용 절

감 등과 같은 향후 항공운송전반의 경

영성과에 대한 기대효과를 추정해볼 

수 있다.



<표 5> 업무 프로세스 개선에 따른 인력 및 유통비용 절감 현황(K항공사)

구  분 비용절감 내역
예상 

절감액

항공 지상업무 통합에

따른 인건비 절감

- 58명 X 2.5천만원 (콜센터 예약/발권 직원)

- 42명 X 3천만원 (공항직원 감축)
27.1억원

유통비용 절감
- 9,792천명 X 500(0.5불)

  (CRS/GDS 예약/발권 Fee 절감액)
49.0억원

총 예상 비용 절감액 76.1억원
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나. 업무 프로세스 개선 및 유통비용 

   절감효과

e-티켓 업무 프로세스 형태는 예약 

및 발권, 운송, 수입관리 등 항공수송

업무 전반에 걸친 인건비 및 CRS/ 

GDS 비용의 획기적인 절감효과를 기

그러나 e-티켓 업무 프로세스로 전

환되면서 항공좌석에 대한 예약과 동

시에 신용카드나 현금으로 e-티켓까지 

업무가 단일화 되어 투여인력의 30% 

정도의 절감효과를 얻을 수 있게 되었

다. 이는 공항 예약, 발권업무에 있어

서도 같은 인력절감 효과를 기대할 수 

있다. 한편 수입관리 업무에 있어서는 

종이 항공권 사용 시에 여행사의 발권 

미보고 건수가 다수 발생하였으나 e-

티켓으로 대체된 후 미보고 건수가 없

어지고, 종이 항공권 불출을 위한 시

스템 입력 및 확인 등의 수작업이 사

라지면서 실적관리의 정확도와 신속성

대할 수 있다. 즉 기존에는 예약, 발

권업무에 있어 고객의 예약요청을 콜

센터에서 전화나 방문 접수로 기록을 

작성한 후, 기 작성된 예약기록에 기초

하여 항공권 발권부서 직원은 발권업무

를 수행하는 분업화된 업무 형태였다.

이 제고되었다. 이와 같이 e-티켓 형

태로의 업무 프로세스의 전환은 부문

별 인력소요 비용과 유통비용에 있어 

K항공사의 2005년 국내선을 대상으

로 운영한 결과 <표 5>와 같이 세목별 

절감효과를 얻을 수 있었다

다. 추가 판매 및 부정사용 손실액

   보존 효과

국내 양 항공사가 2004년을 전후하

여 수익경영시스템(RMS: Revenue 

Management System)을 운영하면

서 전자 항공권을 이용한 발권 이후 

사용내역과 환불 등의 상황이 실시간



<표 6> 좌석 추가판매 수입규모 및 항공권 부정사용에 따른 손실 보존액 현황

구  분 비용절감 내역
예상 

절감액

 추가 판매 예상 수입액  - 10471천명 X 0.01 X 5만원 52.4억원

 부정사용 손실 보존액  - 약 1,400건 X 5만원 0.7억원

 총 예상 비용 절감액 53.1억원
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으로 RMS의 데이터베이스와 정보교

환이 가능해지면서 예약을 하고 탑승

을 하지 않아 유실되는 좌석에 대한 

수입을 최종시점까지 실수요를 대상으

로 판매가 가능해지면서 기존에 이루

지 못했던 추가판매로 인한 수입을 제

고할 수 있게 되었다. 또한 전자 항공

권의 발권 이후 항공권의 사용실태를 

항공사가 관리하는 데이터베이스로 항

3. e-티켓 운영에 따른 개선과제

   및 발전 방향

e-티켓은 국내 항공사의 경우 

2004년을 전후로 하여 운영을 개시하

면서 현재까지 시스템의 장애 시, 이

에 대한 별 다른 대책이 없다는 것과 

항공사간 양도에 대한 명확한 규정이 

없으며, 예약센터의 예약, 발권업무 

통합에 따른 교육문제, 예약상의 규정

위반 사례에 대한 무방비 상태, 제한

시 조회가 가능해지면서 이전의 종이 

항공권 분실에 의한 오용을 사전에 방

지할 수 있어 이로 인한 유실비용 또

한 최소화 할 수 있게 되었다. 따라서 

K항공사의 2005년 국내선을 기준으

로 비행편 출발 임박시점까지의 추가 

좌석판매로 인한 수입효과와 매년 종

이 항공권의 분실로 인한 손실비용 현

황을 정리하면 <표 6>과 같다.

적인 지불수단, 여객대리점의 제로 커

미션에 따른 기존 업체의 반발 등의 

문제점을 그대로 안고 있다. 이에 보

다 발전적인 e-티켓 운영을 위해서는 

예약, 발권상의 업무 프로세스 개선뿐

만 아니라 공항에서의 업무 프로세스 

또한 개선이 필요하며 아직은 운영에 

있어 미미하지만 국제선에 대한 전e-

티켓 활용방안에 대한 발전적인 방향 

모색이 절실한 시기이다.



<표 7> e-티켓 운영상 문제점 및 개선 대책

구  분 문 제 점 개선 대책

시스템 장애시 대책
- 항공권 발권자료를 시스템으로 관리

  하므로 시스템 다운시 탑승수속 불가
- APL* 수시 송부

항공사간 항공권 양도
- 기상재해 등으로 비정상운항 시 대체

  항공사로 항공권 양도 불가

- e-티켓 양도의

  B/I** 협정 체결

통합 업무지식 교육
- 콜센터로 예약/발권 기능을 통폐합

  으로 기존직원 업무수행 능력 저하

- 상호 필요업무에 따른

  교육 및 인력 Swap

허위 예약에 대한 대책
- 전화나 인터넷으로 예약이 가능하여

  이중예약 및 허위예약 증가

- 예약과 동시 발권기능

  강화

결제수단의 불편
- e-티켓 구입시 신용카드 이외

  결재수단 불가

- 항공사에 선입금 여부

  확인 기능개발

(주) * Advance Passenger List의 약자로 해당 항공편, 출발날짜에 예약되어 있는 승객 List를 의미 함.

   ** Bilateral Interline e-ticket 협정을 의미하며, 이는 항공사간 기상재해 등으로 비정상운항 시 

대체 항공사로 항공권을 양도할 수 있도록 하는 협정을 의미 함.
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가. e-티켓 운영 개선과제

e-티켓의 원활한 운영을 위해서 선

결해야 할 과제로 첫째, 국제적인 기

준의 미흡이다. e-티켓이 항공사간 차

별 상품인지 항공업계가 공통적으로 

가야할 표준인지에 대한 기준을 명확

히 할 필요가 있다. 이에 대한 문제는 

최근 항공사들이 IATA를 중심으로 

국제기준을 통일하여 e-티켓 운영에 

대한 공통된 규정을 마련하고 있다. 

둘째, e-티켓을 운영하는 데는 별 문제

가 없으나, 2006년 후반부터는 전 세계 

항공사가 국제선에 e-티켓 사용을 의

무화하고 있는 만큼 이제는 항공사간 

제휴차원을 넘어 전 세계 항공사와 여

객대리점을 총 망라한 e-티켓 발권시

스템을 연결하는 문제를 선결해야 할 

것이다. 셋째는 이전의 규정에 의하면 

모든 여행객에 여행규정을 숙지하도록 

하는 규정과 대다수의 국가들이 출입

국규정에 왕복항공권 소지여부를 증명

하라는 규정도 보완되어야 할 것이다. 

이상의 문제 외에 <표 7>에서 보는바

와 같이 예상되는 문제점 및 개선사항

을 시급히 해결해야만 향후 e-티켓 운

영이 원활히 운영될 것으로 추정된다.



<표 8> 효율적인 e-티켓 운영을 위한 개선 방향

개선 부문 발전 개선 방향

첨단 기술과의 연계

- e-티켓과 KIOSK연계 서비스로 승객 편이성 제고
- e-티켓과 승객인지 기능연계 서비스로 공항에서의 유비쿼터스
  프로세스 운영
- 항공사 홈페이지 기능 강화로 콜센터 인력 최소화

국내선 부문
- 사전 탑승수속의 확대 운영
- 탑승구 직행 서비스 기능 개발

국제선 부문
- Bar Code 탑승권 개발
- Radio Frequency Identification(RFID) 기능 개발
- 운임의 단순화 및 Bilateral Interline e-ticket 협정 확대 
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나. 효율적인 e-티켓 운영을 위한

   개선 방향

1994년 미국의 유나이티드 항공사

(UA: United Airlines)는 미국 서

1998년부터는 미국 항공사들을 중

심으로 자사 노선망의 적용만으로 전

자 항공권의 기대효과를 충분히 누릴 

수 없음을 인정하고 적극적인 연계 항

공편의 e-티켓 운영을 종용하게 된다. 

이후 세계 항공사간의 공동운항에 대

한 제휴(Alliance)가 확대되면서 연

결 항공편의 e-티켓 운영에 대한 중요

성이 부각되어 아메리칸 항공(AA: 

American Airlines)을 중심으로 하

는 공동운항동맹인 One-World는 아

마데우스 e-티켓 데이터베이스를 허브

로 하는 연결 항공편 솔루션(Interline 

Solution)을 채택하여 최초 8개 항공

부노선을 대상으로 e-티켓을 처음 적

용한 후, 1995년부터 시카고를 비롯

한 미국 전역으로 확대 운영하였다.

사가 e-티켓을 사용하기로 협의하게 

된다. 이어서 델타 항공사(DL: Delta 

Airlines)을 중심으로 하는 스카이팀

(Sky Team) 역시 상호 연결편에 대

해 2006년 1월부터 전면적으로 e-티

켓을 운영 시행하였다. 따라서 국내 

항공사들도 <표 8>과 같은 부문에 있

어 효율적인 e-티켓 운영을 위한 기존 

종이 항공권 시대의 업무 프로세스를 

효율적으로 개선할 필요가 있다.

Ⅳ. 결  론

최근 항공사는 전쟁, SARS, 조류
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독감, 고유가 및 환율 등과 같이 경영

외적 요소에 속수무책으로 어려움을 

겪고 있으며, 각국의 오픈-스카이 정

책과 저가 항공사의 출현 등으로 치열

한 경쟁상황에 직면해 있다. 한편 21

세기는 정보화 시대이며 정보기술의 

효율적인 이용은 생존경쟁의 중요한 

요소가 되고 있다. 따라서 많은 항공

사들은 정보기술을 이용한 효율적인 

구조개선과 비용절감을 위해 노력하고 

있으며 이러한 외부 환경과 내부의 경

영혁신 요구에 부응하기 위한 방안의 

하나가 e-티켓 운영이다. 이상에서 보

듯 e-티켓은 항공사의 비용절감은 물

론 항공업무 전반을 획기적으로 개선

할 수 있는 프로세스의 혁신이다.

국내 항공사의 경우, e-티켓 도입과 

운영에 있어 이제 초기 단계지만 본 

연구에서 보듯 e-티켓의 운영은 많은 

장점과 전 세계적인 추세가 공동운항 

및 공동정산 관계구도로 점차 강화되

고 있는 만큼 이에 대한 철저한 분석

과 순조로운 운영을 위한 방법을 구상

해야 한다. 즉 항공사가 e-티켓의 사

용율을 높이기 위해서는 우선 유통채

널별 e-티켓 구매고객에 대한 가격할

인 전략이 필요하다. 기존 많은 연구

에서 항공권 구입에 있어 구매자의 구

매행동 중 가장 만감하게 받아들이는 

요소가 가격인 것을 참조하여 이를 적

극 할용 할 필요가 있다. 둘째 e-티켓

의 편의성에 대한 홍보이다. e-티켓은 

직접구입시 다소의 가격할인의 혜택이 

있을지라도 고객의 입장에서는 고가의 

항공권을 실물 없이 구매하는 데는 다

소 부담감을 느낄 수 있기 때문이다. 

셋째는 고객 집단별 철저한 고객 분석

을 통하여 고객의 욕구를 충분히 충족

시킬 수 있는 판매 전략을 개발해야 

한다. 즉 면세점에서의 물건구매에 관

심이 많은 여성고객들을 위해 신속한 

프로세스의 개선, 40~50대 공무출장 

고객들의 추가 마일리지에 대한 관심 

및 가격할인 등을 활용하여 종이 항공

권의 위협을 제거해야만 e-티켓 이용

의 활성화를 꾀할 수 있다.

본 연구에서 e-티켓 도입에 따른 기

대효과를 고객 편의적 측면과 항공사

의 업무효율성 증대 및 비용절감 측면

에서 살펴보았다. 고객입장에서는 항

공권의 발권이나 여정 변경이 용이하

고, 항공권 보관에 대한 훼손이나 분

실 우려가 없어졌으며, 신속히 탑승수

속을 마칠 수 있는 편이성을 누리게 

되었다. 한편 항공사의 입장에서는 유

통비용을 절감할 수 있고, 수입관리 
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및 정산 프로세스의 자동화와 간소화

로 인력운영의 효율성을 제고할 수 있

었다. 그러나 e-티켓은 이와 같은 긍

정적인 기대효과 배후에 시스템 장애 

및 다운, 항공사간의 항공권의 양도, 

콜센터의 발권업무 확대에 따른 업무

가중, 허위 및 이중 예약 문제 등과 

같이 항공사가 지속적으로 보완 및 개

선해야 할 과제 또한 앉고 있음을 볼 

수 있었다.

한편 본 연구가 항공사의 입장에서 

쉽게 접근 가능한 정량적인 수치를 중

심으로 e-티켓 도입에 대한 효과 분석

에 치중하다보니, 고객 중심의 e-티켓

이용에 대한 만족도, 여객대리점의 

만족도, 인력감축의 부정적인 현상 

등과 같은 정성적인 분석이 이뤄지지 

못하였다. 또한 2년 정도의 국내 항

공사의 국내선 운영성과 자료만을 가

지고 국제선에 적용시 발생할 수 있

는 효과 및 예견되는 문제를 충분히 

기술하지 못하는 한계를 내제하고 있

다. 따라서 본 연구를 토대로 향후 

연구에서는 본 논문에서 기술하지 못

한 국제선의 운영 기대효과와 국내, 

국제선의 비 계수화 요소인 정성적인 

기대효과에 대해 지속적인 연구가 있

기를 바란다.◐
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